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IMPLEMENTASI IMAGE REPAIR THEORY: STUDI KASUS 
PADA KRISIS BLACK SAKURA SOUR SALLY DI TWITTER 
 
Oleh Gloria Gilberta 
 
Sour Sally mengalami tuduhan pada produk unggulannya, yaitu Black Sakura yang 
dicetuskan oleh seseorang “netizen” di Twitter. “Cuitan” itu kemudian diretweet 
oleh beberapa influencer hingga menjadi viral di media sosial, yang pada akhirnya 
mengancam nama baik Sour Sally sebagai sebuah brand Food & Beverage  ternama 
di Indonesia. Didukung oleh semakin maraknya pengguna sosial media di masa 
pandemi COVID-19, Sour Sally melaksanakan sebuah proyek manajemen krisis di 
media sosial untuk mengembalikan citranya. Fokus penelitian ini adalah ingin 
menganalisasi  implementasi Image Repair Theory dalam menangani krisis Black 
Sakura Sour Sally. Peneliti menggunakan metode studi kasus untuk menjelaskan 
bagaimana implementasi Image Repair Theory oleh William L. Benoit dalam 
penanganan sebuah kasus di era digital. Penelitian ini merupakan sebuah penelitian 
kualitatif deskriptif yang melibatkan tiga orang narasumber yang kompeten dan 
memiliki pengetahuan yang mendalam mengenai topik dan kasus yang diangkat 
dalam penelitian ini. Dari penelitian ini, ditemukan bahwa penting bagi perusahaan 
baik kecil maupun besar untuk memiliki perencanaan krisis, terutama di era digital 
dimana karena informasi tersebar dengan sangat cepat. Sour Sally menangani krisis 
ini dengan strategi yang tepat sasaran dan konsisten sehingga krisis dapat diredam 
dengan cepat. Media sosial juga dimanfaatkan sedemikian rupa oleh Sour Sally 
untuk membantu proses manajemen krisis. Sour Sally pun mengimplementasikan 
strategi good intentions dan differentiation dalam merespons krisis tersebut. 
 












IMPLEMENTATION OF IMAGE REPAIR: A CASE STUDY ON 
THE CRISIS OF BLACK SAKURA IN SOUR SALLY 
 
By Gloria Gilberta 
 
Sour Sally was accused of its superior product, named Black Sakura, which was 
triggered by a “netizen” on Twitter. The tweet was then retweeted by several 
influencers until it went viral on social media, which ultimately threatened Sour 
Sally's image as a well-known Food & Beverage brand in Indonesia. Supported by 
the increasing number of social media users during the COVID-19 pandemic, Sour 
Sally held  an issue management project on social media to restore its image. The 
focus of this research is to analyze the implementation of Image Repair Theory in 
dealing with the crisis of Black Sakura Sour Sally. The researcher uses the case 
study method to explain how the implementation of Image Repair Theory by William 
L. Benoit in handling a case in the digital era. This research is a descriptive 
qualitative research that involves three interviewees who are competent and have 
in-depth knowledge of the topics and cases raised in this study. From this research, 
it was found that it is important for companies both small and large to have a crisis 
plan, especially in the digital era where information spreads very quickly. Sour 
Sally handled this issue with a well-targeted and consistent strategy so that the issue 
could be resolved quickly. Social media is also utilized in such a way by Sour Sally 
to assist the issue management process. Sour Sally also implemented a strategy of 
good intentions and differentiation in responding to the crisis. 
 
Keywords: Image Repair Theory, Image Restoration Theory, Communication 
Crisis, Sour Sally. 
 
 
 
 
 
